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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen, pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Responden penelitian 

ini sebanyak 100 orang dan menggunakan pengambilan sampel dengan teknik 

purposive sampling. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis Jalur 

menggunakan Aplikasi SPSS 16. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan,kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality on consumer satisfaction, 

the effect of customer satisfaction on consumer loyalty, the effect of service quality 

on consumer loyalty. The respondents of this study were 100 people and used 

sampling using purposive sampling technique. The data analysis technique in this 

study is Path analysis using the SPSS 16. Application The results of this study 

indicate that service quality has an effect on customer satisfaction, consumer 

satisfaction has an effect on consumer loyalty, service quality has an effect on 

consumer loyalty. 
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